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บทคัดย่อ 

  

การศึกษาครัÊงนี Êมีวัตถุประสงคเ์พืÉอศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ

ศูนยบ์ริการประชาชนสาํนักงานการปฏิรูปทีÉดินจังหวัดมุกดาหาร และปัจจัยทีÉส่งผลต่อความพึง

พอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการประชาชน สาํนักงานการปฏิรูปทีÉดินจังหวัดมุกดาหาร

กลุ่มตัวอย่างคือกลุ่มประชาชนผูม้าใช้บริการศูนย์บริการประชาชน สาํนักงานการปฏิรูปทีÉดิน

จังหวัดมุกดาหาร ปีงบประมาณ ŚŝŞş ใช้แบบสอบถามเก็บขอ้มูล วิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติเชิง

พรรณนาและสถิติอนุมาน โดยกาํหนดค่านัยสาํคัญทางสถิติทีÉระดับ Ř.Řŝ  พบว่า ปัจจัย อายุทีÉ

ต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้รกิารศนูยบ์ริการประชาชน ดา้นสิÉงอาํนวยความ

สะดวก อย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติทีÉระดับ Ř.Řŝ กลุ่มอาํเภอทีÉตัÊงของเอกสารอนุญาตเข้าทํา

ประโยชนใ์นเขตปฏิรูปทีÉดินทีÉต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการศนูยบ์ริการ

ประชาชน พบว่าความแตกต่างมีนยัสาํคัญทางสถิติทีÉระดบั Ř.Řř ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

ทีÉส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการศนูยบ์ริการประชาชน สาํนักงานการปฏิรูปทีÉดิน

จงัหวดัมกุดาหาร อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั Ř.Řř และ Ř.Řŝ 

  

คําสําคัญ: ศูนย์บริการประชาชน,สํานักงานการปฏิรูปทีÉดินจั งหวัดมุกดาหาร,

ประชากรศาสตร,์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด,ปัจจัยความพึงพอใจ  

 

 

 

 
řโครงการบรหิารธุรกิจมหาบณัฑติ, คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลยัรามคาํแหง; Master of Business 

Administration for Executive Program, Faculty of Business Administration, Ramkhamhaeng University; 

Email: 6624100603@rumail.ru.ac.th 

Received:  

Revised: 

Accepted:  



2 
 

ABSTRACT   

  

This study aimed to examine the level of satisfaction of the public users of the 

Service Center, Mukdahan Provincial Land Reform Office, and the factors affecting their 

satisfaction. The sample group consisted of the citizens who used the services at the 

Service Center, Mukdahan Provincial Land Reform Office, during the financial year 2024. 

A questionnaire was used for data collection, and the data were analyzed using 

descriptive statistics and inferential statistics, with a significance level set at 0.05. 

The findings revealed that the factor of age had a statistically significant impact 

on the satisfaction of public users regarding the facilities, with a significance level of 0.05. 

The district where the land-use authorization documents were issued also had a 

significant impact on the satisfaction of users, with a statistically significant difference at 

the 0.01 level. Moreover, the marketing mix had a statistically significant effect on the 

satisfaction of public users of the Service Center, Mukdahan Provincial Land Reform 

Office, at significance levels of 0.01 and 0.05. 

 

Keywords: Service Center, Mukdahan Provincial Land Reform Office, Demographics, 

Marketing Mix, Satisfaction. 

ความเป็นมา 

สาํนักงานการปฏิรูปทีÉ ดินเพืÉอเกษตรกรรได้พัฒนาการให้บริการเกษตรกร ทัÊงการ

ให้บริการ ณ สํานักงานการปฏิรูปทีÉ ดินจังหวัด เพืÉออํานวยความสะดวกให้กับเกษตรกร                

ปรบัรูปแบบการใหบ้ริการเป็น One Stop Service สามารถดาํเนินการเบ็ดเสร็จในสถานทีÉเดียว 

ยกระดับการให้บริการ จึงมุ่งเน้นการศึกษาปัจจัยทีÉส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน

ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการประชาชน สาํนักงานการปฏิรูปทีÉดินจังหวัดมุกดาหาร เพืÉอยกระดับการ

ให้บริการของของศูนย์บริการประชาชน สาํนักงานการปฏิรูปทีÉดินจังหวัดมุกดาหาร สามารถ

ใหบ้รกิารอย่างโปรง่ใส สะดวก และรวดเรว็ยิÉงขึ Êน 

วัตุประสงคก์ารวิจยั 

1. เพืÉอศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการศูนย์บริการประชาชน 

สาํนกังานการปฏิรูปทีÉดินจงัหวดัมกุดาหาร   
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Ś. เพืÉอศึกษาปัจจัยทีÉส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการศูนย์บริการ

ประชาชน สาํนกังานการปฏิรูปทีÉดินจงัหวดัมกุดาหาร   

ขอบเขตการวิจัย   

ศึกษาปัจจัยทีÉส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการศูนย์บริการประชาชน 

สาํนกังานการปฏิรูปทีÉดินจงัหวดัมกุดาหาร ในช่วงเวลาระหว่างเดือนสิงหาคม - ธันวาคม 2567 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยทีÉเกีÉยวข้อง   

ř.ทฤษฎีเกีÉยวกบัลกัษณะประชากรศาสตร ์

Kotler & Armstrong (ŚŘřŠ) กล่าวคือ แนวคิดด้านประชากรศาสตร ์ (Demographic)    

ซึÉ งถูกนํามาใช้เ ป็นส่วนหนึÉ งของการวิเคราะห์ตลาดและการพัฒนา กลยุทธ์การตลาด 

ประชากรศาสตรเ์ป็นเกณฑส์าํคัญในการแบ่งส่วนตลาด เพืÉอจาํแนกความแตกต่างของผูบ้ริโภค 

เนืÉองจากลักษณะประชากร มีผลโดยตรงต่อความต้องการ และพฤติกรรมของผู ้บริโภค ได้แก่      

อาย ุ(Age) เพศ (Sex) และรายได ้การศึกษาและอาชีพ (Income, Education and Occupation)  

Ś.ทฤษฎีเกีÉยวกบัความพึงพอใจ 

Millet (1954) ไดใ้หแ้นวคิดเกีÉยวกับความพึงพอใจไวว้่า การบริการจะเป็นทีÉน่าพึงพอใจ

หรือไม่นัÊนสามารถวัดได้จากปัจจัยต่างๆ ดังนี Ê ř) การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equitable 

Service) Ś) การใหบ้ริการทีÉตรงเวลา (Timely Service) ś) การใหบ้ริการอย่างเพียงพอ (Ample 

Service) Ŝ) การให้บริการอย่างต่อเ นืÉอง (Continuous Service) และ ŝ) การให้บริการทีÉมี

ความกา้วหนา้ (Progressive Service) 

ś.ทฤษฎีเกีÉยวกบัพฤติกรรมผูบ้รโิภค 

 Kotler & Keller (2016) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) เป็นกรอบ

แนวคิดทีÉใชใ้นการพัฒนาและดาํเนินกลยุทธ์การตลาดเพืÉอเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายและสรา้งความ    

พึงพอใจใหก้ับลูกคา้ ส่วนประสมทางการตลาดแบ่งออกเป็น 7P เป็นการขยายแนวคิดของส่วน

ประสมทางการตลาด 4P จาํแนกเป็นเครืÉองมือทางการตลาด ไดแ้ก่ ผลิตภัณฑ ์(Product) ราคา 

(Price) ช่องทางจัดจําหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคคล (People) 

กระบวนการ (Process) และสิÉงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence)   

 Ŝ.งานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้ง 

 ฤทธิÍเจตน ์รินแกว้กาญจน ์(ŚŝŞř) ศึกษาเรืÉองปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด şPs และ

ปัจจัยด้านการให้บริการ ทีÉมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการคลินิกการแพทย์แผนจีน       

หัวเฉียว กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่าในภาพรวมพบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

7Ps สง่ผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูม้าใชบ้รกิาร  
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 กรรณิการ ์รุจิวรโชติ (ŚŝŞś) ศึกษาเรืÉอง การศึกษาความพึงพอใจและความเชืÉอมัÉนของ

ผูร้บับรกิาร ณ ศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสรจ็ กรมสนบัสนนุบรกิารสขุภาพ พบว่า ภาพรวมของความพึง

พอใจของผูม้ารบับริการติดต่อธุรกรรมสถานพยาบาล ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ทีÉ/บุคลากร    

ทีÉให้บริการมากทีÉสุด รองลงมาคือด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านกระบวนการ ขัÊนตอนการ

ใหบ้รกิาร และดา้นสิÉงอาํนวยความสะดวก เป็นดา้นทีÉผูร้บับรกิารมีความพึงพอใจนอ้ยทีÉสดุ  

 อทิตยา วิมลเมือง (ŚŝŞŚ) ศึกษาเรืÉอง ความพึงพอใจของผูร้บับริการ ทีÉมีต่อการใหบ้ริการ

ของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร ์พบว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการของงาน

บุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร ์มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี โดยรวมอยู่ในระดับ

มาก เมืÉอพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า อยู่ในระดบัมากทีÉสดุ 1 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากรมีค่าเฉลีÉย

มากทีÉสุด รองลงมาอยู่ในระดับมาก 6 ดา้น คือ ดา้นระยะเวลาในการใหบ้ริการ ด้านระบบการ

บริการ ดา้นคณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นสิÉงอาํนวยความสะดวก ดา้นกระบวนการบริการ และดา้น

สภาพแวดล้อมในการบริการ ตามลําดับ จําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ พบว่า 

ผูร้บับริการทีÉมีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อายุราชการกลุ่มสายการทาํงาน และระยะเวลาในการ

ติดต่อรับบริการ ทีÉแตกต่างกัน มีความพึงพอใจ ต่อการใช้บริการของงานบุคลากร คณะ

สถาปัตยกรรมศาสตรใ์นภาพรวมไม่แตกต่างกนั 

 มณทิรา น้อยจีน.(ŚŝŞŚ) ศึกษาเรืÉอง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทีÉส่งผลต่อการ

ตดัสินใจใชบ้ริการ Krungthai NEXT ของลกูคา้ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) จงัหวดันครปฐม 

พบว่า ปัจจัยดา้นส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภัณฑม์ีผลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการ 

Krungthai NEXT ดา้นปัจจัยภายใน ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยทางการตลาดด้าน

ผลิตภัณฑ ์ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ Krungthai NEXT ปัจจัยทางการตลาดดา้นช่อง

ทางการจดัจาํหน่ายส่งผลต่อ การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ Krungthai NEXT ปัจจยัทางการตลาด

ด้านการบุคลากร ส่งผลต่อการตัดสินใจ เลือกใช้บริการ Krungthai NEXT ปัจจัยทางการตลาด

ด้านกระบวนการ ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้ 82 บริการ Krungthai NEXT ปัจจัยทาง

การตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ Krungthai NEXT  

 นพพร สะใบนาง (Śŝŝś) ศึกษาเรืÉอง คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพืÉอเกษตรและ

สหกรณ ์สาขาแม่โจ ้พบว่า ผูใ้ชบ้ริการทีÉมีปัจจัยส่วนบุคคลต่างกัน มีความคิดเห็นเกีÉยวกับระดับ

คณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพืÉอการเกษตรและสหกรณ ์    การเกษตร สาขาแม่โจ ้จังหวัด

เชียงใหม่ แตกต่างกัน ไดแ้ก่ ดา้นอายุ ทีÉมีความเห็นแตกต่างกันถึง Ŝ ดา้น ซึÉงอาจจะมีสาเหตุมา

จากประสบการณ์ในแต่ละช่วงอายุของผูใ้ชบ้ริการทีÉไดร้ับ และทัศนคดิเกีÉยวกับการใหบ้ริการทีÉ

ไดร้บัของบุคคลในแต่ละช่วงอายไุม่เหมือนกนั จึงทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความ คิดเห็นแตกต่างกนั เพศ 

ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ สาํหรบัปัจจัยส่วนประสมทางดา้นการตลาด 
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ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้นกระบวนการและปัจจยัลกัษณะทางกายภาพ ทีÉคาดว่าจะส่งผล

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพืÉอการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร สาขาแม่โจ ้ผลการ

ทดสอบสมมตุิฐาน พบว่า ปัจจยัดา้นการตลาดทัÊง ś ดา้น มีผลเป็นไปในทิศทางบวกและส่งผลต่อ

คณุภาพการใหบ้ริการในทางบวกดว้ยเช่นกนั 

สมมติฐานการวิจัย  

1.ปัจจัยส่วนบุคคลทีÉแตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการ

ศนูยบ์รกิารประชาชน สาํนกังานการปฏิรูปทีÉดินจงัหวดัมกุดาหาร  

Ś.ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทีÉส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ช้บริการ

ศนูยบ์รกิารประชาชน สาํนกังานการปฏิรูปทีÉดินจงัหวดัมกุดาหาร  

กรอบแนวคิดในการวิจัย   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีÉ 1 แสดงกรอบแนวคิดการวิจยั 

ตวัแปรตน้ 

ตวัแปรตน้ 

ตวัแปรตาม 

ปัจจยัส่วนบุคคล   

 - เพศ 

 - อาย ุ

 - อ ําเภอทีÉตัÊ งของเอกสารอนุญาตเข้าทํา

   ประโยชน์ในเขตปฏิรูปทีÉดิน 

 - ประเภทการใชป้ระโยชน์ทีÉดิน 

 

ส่วนประสมทางการตลาด 

- ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ (Product) 

- ดา้นสถานทีÉและช่องทางการใหบ้รกิาร

(Place) 

- บคุลากร (People) 

- กระบวนการ (Process) 

- สิÉงเสนอทางกายภาพ (PhysicalEvidence) 

(Kotler, 2016) 

ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ป ร ะ ช า ช น

ผูใ้ช้บริการศูนย์บริการประชาชน

สํานักงานการปฏิรูปทีÉ ดินจังหวัด

มุกดาหาร Ŝ ดา้น 

ř. ดา้นขัÊนตอนการใหบ้ริการ 

Ś. ดา้นช่องทางการให้บริการ 

ś. ดา้นเจา้หนา้ทีÉผูใ้ห้บริการ 

Ŝ. ดา้นสิÉงอาํนวยความสะดวก 

 



 

 

ระเบียบวิธีวิจัย  

 เป็นการวิจยัเชิงปรมิาณ โดยการทาํวิจยัดว้ยแบบสาํรวจทีÉผูว้ิจยัสรา้งขึ Êนมา โดยม ีตวัแปรอิสระ

หรือตวัแปรตน้ ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคล และสว่นประสมทางการตลาด ตวัแปรตามไดแ้ก่ ความพึงพอใจของ

ประชาชนผูใ้ชบ้ริการศนูยบ์ริการประชาชนสาํนักงานการปฏิรูปทีÉดินจงัหวัดมกุดาหาร Ŝ ดา้น ประชากรคือ 

กลุ่มประชาชนผู้มาใช้บริการศูนย์บริการประชาชน สํานักงานการปฏิ รูปทีÉ ดินจังหวัดมุกดาหาร 

ปีงบประมาณ ŚŝŞş กลุ่มเป้าหมายของการวิจัย ทาํการคาํนวณขนาดตัวอย่างโดยการใชสู้ตรการคาํนวณ

ของคอแครน (Cochran, 1977) กาํหนดความคลาดเคลืÉอนทีÉยอมรบัได ้5% และระดับความเชืÉอมัÉน 95% 

คาํนวณได ้380.62 ราย จะไดข้นาดตวัอย่างทัÊงหมด śŠř คน ทาํการสุ่มตวัอย่างโดยเลือกตามความสะดวก 

(Convenience Sampling) โดยแจกแบบสอบถาม (Questionnaires) ผูม้าใชบ้ริการศูนยบ์ริการประชาชน 

สาํนกังานการปฏิรูปทีÉดินจงัหวดัมกุดาหาร  

 เครืÉองมือทีÉใช้เก็บข้อมูล สรา้งแบบสอบถามเองโดยกลุ่มผู้ทําการวิจัย โดยแบบสอบถาม

แบ่งเป็น ś ส่วน ไดแ้ก่ ส่วนทีÉ 1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของประชาชนผูใ้ชบ้ริการรศูนยบ์ริการประชาชน 

สาํนกังานการปฏิรูปทีÉดินจงัหวดัมุกดาหาร ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาํเภอทีÉตัÊงของเอกสารอนญุาตเขา้ทาํประโยชน์

ในเขตปฏิรูปทีÉดินและประเภท ส่วนทีÉ Ś ส่วนประสมทางการตลาด ซึÉงในแต่ละคาํถามจะมีคาํตอบทีÉเป็น

ตัวเลือก 5 ระดับ คือ ระดับความพึงพอใจ ส่วนทีÉ ś ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการศูนย์บริการ

ประชาชน  สาํนักงานการปฏิรูปทีÉดินจงัหวัดมกุดาหาร จงัหวดัมกุดาหาร ซึÉงในแต่ละคาํถามจะมีคาํตอบทีÉ

เป็นตวัเลือก 5 ระดบั คือ ระดบัความพงึพอใจ 

การวิเคราะหค์ุณภาพเครืÉองมือ  

ความตรงเชิงเนื Êอหา (Content Validity) นาํไปใหผู้เ้ชีÉยวชาญ 3 ท่าน ประเมินความสอดคลอ้ง

ของขอ้คาํถามกับวัตถุประสงค์การวิจัย และคาํนวณค่าดัชนีความสอดคลอ้ง (Index of Item Objective 

Congruence: IOC) ไดค้่า IOC เท่ากบั 1 จากนัÊนนาํมาปรบัแกต้ามคาํแนะนาํของผูเ้ชีÉยวชาญ 

ความน่าเชืÉอถือ (Reliability)  นําไปทดสอบกับกลุ่มทีÉคล้ายกับตัวอย่างจํานวน śŠ ราย 

คํานวณสัมประสิทธิÍความน่าเชืÉอถือด้วยวิธีของครอนบาค (Cronbach ‘s Alpha Coefficient)  ได้ค่า

สัมประสิทธิÍแอลฟาของคาํถาม คาํถามส่วนทีÉ 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) มีค่า 

0.975 คาํถามส่วนทีÉ 3 การเลือกใชบ้ริการคลินิกบรกิารแพทยแ์ผนไทย มีค่า 0.720 

การวิเคราะหข้์อมูล  

 โดยใช้โปรแกรมสาํเร็จรูป  สถิติเชิงพรรณนา ใช้สรุปรวบรวมข้อมูลในรูป ความถีÉ รอ้ยละ 

ค่าเฉลีÉย และส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานของคาํถามทุกขอ้ตามมาตรวัดตัวแปร สถิติเชิงอนุมาน ใชใ้นการ

ทดสอบสมมติุฐานการวิจยัโดย สมมตุิฐานขอ้ 1 ใชส้ถิติ T-test สาํหรบัการเปรียบเทียบระหว่างตวัแปรอิสระ

ทีÉมี Ś กลุ่ม และใช้สถิติ One-way ANOVA สาํหรับปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตัวแปรอิสระทีÉมี



 

 

มากกว่า   Ś กลุม่ขึ Êนไป สมมตุิฐานขอ้ Ś ใชส้ถิติการวิเคราะหก์ารถดถอยแบบพหุคณู (Multiple Regression 

Analysis) 

 

ผลการวิจัย 

 ผูต้อบแบบสอบถามทัÊงหมด śŠř คน จากเป้าหมาย śŠŘ.ŞŚ คน คิดเป็นรอ้ยละ řŘŘ.Řš พบว่า

เพศชายมากทีÉสดุ จาํนวน ŚŘś คน รอ้ยละ ŝś.śŘ อายชุ่วง ŜŞ-ŝŘ ปี มากทีÉสดุ จาํนวน řŞŘ คน รอ้ยละ ŜŚ.Ř 

อาํเภอทีÉตัÊงของเอกสารอนุญาตเขา้ทาํประโยชนใ์นเขตปฏิรูปทีÉดิน อาํเภอเมืองมุกดาหาร มากทีÉสดุ จาํนวน 

řŜř คน รอ้ยละ śş.Ř ประเภทการใชป้ระโยชนท์ีÉดิน เกษตรกรรมมากทีÉสุด จาํนวน ŚŠŠ คน รอ้ยละ şŝ.Ş

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดเฉลีÉยรวม Ŝ.Ŝřřř      อยู่ในระดบัมาก ดา้นทีÉไดค้ะแนนมากสุดคือ ปัจจัย

ดา้นกระบวนการ Ŝ.ŜřšŚ อยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ ปัจจยัดา้นบุคลากร Ŝ.ŜřŞŞ อยู่ในระดับมาก และ

น้อยทีÉสุดคือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑแ์ละบริการและปัจจัยดา้นสถานทีÉและช่องทางการใหบ้ริการ Ŝ.ŜŘŚŚ         

อยู่ในระดบัมาก  

 ขอ้มลูความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการศนูยบ์ริการประชาชน สาํนักงานการปฏิรูปทีÉดิน

จงัหวดัมุกดาหาร Ŝ ดา้น ดา้น เฉลีÉยรวม Ŝ.śšŘš อยู่ในระดับมาก ดา้นทีÉไดค้ะแนนมากสุดคือ ดา้นขัÊนตอน

การใหบ้ริการ Ŝ.ŜřŠŞ อยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ Ŝ.śššŞ อยู่ในระดับมาก 

และนอ้ยทีÉสดุคือ ดา้นสิÉงอาํนายความสะดวก  Ŝ.śşŜŘ อยู่ในระดบัมาก 

       ผลการทดสอบสมมติฐานทีÉ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลทีÉแตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ประชาชนผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการประชาชน สาํนกังานการปฏิรูปทีÉดินจงัหวัดมกุดาหาร เพศ ทีÉแตกต่างกัน

ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการประชาชน สาํนักงานการปฏิรูปทีÉดินจังหวัด

มุกดาหาร ไม่แตกต่างกัน อายุ ทีÉแตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ

ประชาชน สาํนกังานการปฏิรูปทีÉดินจงัหวัดมกุดาหาร ไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ ดา้นสิÉงอาํนวยความสะดวก มี

ความแตกต่างในกลุ่มทีÉมีอายุทีÉต่างกัน ทีÉนัยสาํคัญทางสถิติทีÉระดับ Ř.Řŝ กลุ่มอาํเภอทีÉตัÊงของเอกสาร

อนุญาตเข้าทาํประโยชน์ในเขตปฏิรูปทีÉดินทีÉต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการ

ศนูยบ์รกิารประชาชน สาํนกังานการปฏิรูปทีÉดินจงัหวดัมกุดาหาร ทีÉนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั Ř.Řř ประเภท

การใชป้ระโยชนท์ีÉดินทีÉต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการประชาชน ไม่

แตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบสมมติฐานทีÉ 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทีÉส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ประชาชนผูใ้ชบ้ริการศนูยบ์ริการประชาชน สาํนกังานการปฏิรูปทีÉดินจังหวัดมุกดาหาร การศึกษาระหว่าง

ความสมัพนัธร์ะหว่างความพึงพอใจขอประชาชนผูใ้ชบ้รกิาร พบว่า 

 ř) ดา้นขัÊนตอนการใหบ้ริการพบว่า ขัÊนตอนการใหบ้ริการสมัพนัธก์บัปัจจยัดา้นผลิตภัณฑแ์ละ

บริการ ปัจจยัดา้นบุคลากรและปัจจัยดา้นสิÉงนาํเสนอทางกายภาพอย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติทีÉระดับ Ř.Řř 

สมัพันธ์กับปัจจัยดา้นสถานทีÉและช่องทางการใหบ้ริการและปัจจัยดา้นกระบวนการอย่างมีนยัสาํคัญทาง

สถิติทีÉระดบั Ř.Řŝ  



 

 

Ś) ด้านช่องทางการใหบ้ริการสัมพันธ์กับปัจจัยดา้นดา้นผลิตภัณฑ์และบริการ ปัจจัยด้าน

สถานทีÉและช่องทางการใหบ้รกิาร ปัจจยัดา้นบุคลากรปัจจยัดา้นกระบวนการและปัจจยัดา้นสิÉงนาํเสนอทาง

กายภาพอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั Ř.Řř  

ś) ด้านเจ้าหน้าทีÉผู ้ให้บริการสัมพันธ์กับปัจจัยด้านด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ปัจจัยด้าน

บุคลากรปัจจัยดา้นกระบวนการและปัจจัยดา้นสิÉงนาํเสนอทางกายภาพอย่างมีนยัสาํคัญทางสถิติทีÉระดบั 

Ř.Řř สมัพนัธก์บัปัจจยัดา้นสถานทีÉและช่องทางการใหบ้ริการอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั Ř.Řŝ  

Ŝ) ดา้นสิÉงอาํนายความสะดวกสัมพันธ์กับปัจจัยดา้นดา้นผลิตภัณฑแ์ละบริการ ปัจจัยด้าน

บุคลากรปัจจัยดา้นกระบวนการและปัจจัยดา้นสิÉงนาํเสนอทางกายภาพอย่างมีนยัสาํคัญทางสถิติทีÉระดบั 

Ř.Řř สมัพนัธก์บัปัจจยัดา้นสถานทีÉและช่องทางการใหบ้ริการอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั Ř.Řŝ 

 

สรุปและอภิปรายผล 

จากการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการประชาชน สาํนักงานการ

ปฏิรูปทีÉดินจงัหวดัมกุดาหาร สามารถนาํมาอภิปรายผลเชิงพรรณนาไดด้งัต่อไปนี Ê  

ปัจจัยส่วนบุคคลทีÉแตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ช้บริการศูนย์บริการ

ประชาชน สาํนกังานการปฏิรูปทีÉดินจงัหวดัมกุดาหาร  

        ř) อายุทีÉแตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการประชาชน 

สาํนักงานการปฏิรูปทีÉดินจังหวัดมุกดาหาร ดา้นสิÉงอาํนวยความสะดวก แตกต่างกันอย่าง แสดงว่า ไม่ว่า

ผูใ้ชบ้ริการจะอายุเท่าใด ก็ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการฯ ดา้นสิÉงอาํนวย

ความสะดวก แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั นภวรรณ คณานุรกัษ์ (ŚŝŞś) ทีÉกล่าวว่า อาย ุ(Age) เป็นปัจจยัทีÉบ่ง

บอกถึงพฤติกรรมการความสนใจและความตอ้งการในผลิตภัณฑ์ต่างๆ จะแตกต่างไปตามช่วงอายุของ

ผูบ้ริโภค และสอดคลอ้งกบั นพพร สะใบนาง (Śŝŝś) พบว่า ผูใ้ชบ้ริการทีÉมีปัจจัยส่วนบุคคลต่างกันมีความ

คิดเห็นเกีÉยวกับระดับคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพืÉอการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตรสาขาแม่โจ้

จงัหวดัเชียงใหม่ แตกต่างกนัไดแ้ก่ ดา้นอายุ ทีÉมีความเห็นแดกต่างกันถึง Ŝ ดา้น ซึÉงอาจจะมีสาเหตุมาจาก

ประสบการณใ์นแต่ละช่วงอายุของผูใ้ชบ้ริการทีÉไดร้บั และทศันคดิเกีÉยวกบัการใหบ้ริการทีÉไดร้บัของบุคคล

ในแต่ละช่วงอายไุม่เหมือนกนั จึงทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารมีความ คิดเห็นแตกต่างกนั 

 Ś) กลุ่มอาํเภอทีÉตัÊงของเอกสารอนุญาตเขา้ทาํประโยชนใ์นเขตปฏิรูปทีÉดินทีÉแตกต่างกนั ส่งผล

ต่อความพงึพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการศนูยบ์ริการประชาชน สาํนกังานการปฏิรูปทีÉดินจงัหวดัมกุดาหาร 

ř) ดา้นขัÊนตอนการบริการ Ś) ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ś) ดา้นเจา้หนา้ทีÉผูใ้หบ้ริการ Ŝ) ดา้นสิÉงอาํนวย

ความสะดวก แตกต่างกัน แสดงว่า ไม่ว่าผู้ใช้บริการจะอยู่กลุ่มอาํเภอทีÉตัÊงของเอกสารอนุญาตเข้าทํา

ประโยชนใ์นเขตปฏิรูปทีÉดินใด ก็ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการฯ ř) ด้าน

ขัÊนตอนการบริการ Ś) ด้านช่องทางการใหบ้ริการ ś) ด้านเจา้หน้าทีÉผูใ้ห้บริการ Ŝ) ด้านสิÉงอาํนวยความ

สะดวก แตกต่างกัน ซึÉงอาจกล่าวไดว้่าการเดินทางมาเพืÉอใช้บริการศูนยบ์ริการประชาชนนัÊน ผูใ้ชบ้ริการ



 

 

ย่อมมีความคาดหวงัว่าจะไดก้ารบริการทีÉน่าพงึพอใจ ครบทัÊง Ŝ ดา้น สอดคลอ้งกับ ชศูกัดิÍ เดชเกรียงไกรกุล 

และคณะ (ŚŝŜŞ) กล่าวว่า อาจกล่าวไดว่้าระยะทางในการเดินทาง หมายถึง จาํนวนเงินทีÉลกูคา้ใชจ่้ายไป

เพืÉอซื Êอบริการอย่างใดอย่างหนึÉงซึÉงถือว่าเป็นตน้ทุนของลกูคา้ โดยลกูคา้นัÊนจะมีความคาดหวงัทีÉเพิÉมสูงขึ Êน

ไปกบับรกิารนัÊนๆ หากเมืÉอไดจ้่ายเงินซื Êอบรกิารในราคาสงู 

 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ

ประชาชน สาํนกังานการปฏิรูปทีÉดินจงัหวดัมกุดาหาร  

 ř) ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑแ์ละบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ประชาชนผู้ใช้บริการศูนย์บริการประชาชน สาํนักงานการปฏิรูปทีÉ ดินจังหวัดมุกดาหาร ในระดับมาก 

โดยเฉพาะมีอุปกรณเ์ครืÉองมือทีÉทันสมัย เป็นปัจจยัทีÉมีอิทธิพลมากทีÉสุด สอดคลอ้งกับ มหาวิทยาลัยแม่โจ ้

(ŚŝŞś) กล่าวว่า ส่งเสริมใหส้่วนราชการนาํเทคโนโลยีสารสนเทศและการสืÉอสารเขา้มาใชใ้นการใหบ้ริการ 

ประชาชน (e-Service) เพืÉอใหส้ามารถเขา้ถึงบรกิารของรฐัไดง้่ายขึ Êน รวมทัÊงพฒันารูปแบบ การบรกิารทีÉเปิด

โอกาสใหป้ระชาชนเป็นผูเ้ลือกรูปแบบการรบับรกิารทีÉเหมาะสมกบัความตอ้งการ ของตนเอง (Government 

You Design) และ Millet (řšŝŜ) กล่าวว่า    การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) คือ ความ

เพยีงพอในดา้น ดา้นวสัดอุปุกรณต่์างๆ ตลอดจนดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ และ ธธีรธ์ร ธีรขวญัโรจน ์(ŚŝŝŠ) 

การใชเ้ครืÉองมืออุปกรณ ์ ทีÉทันสมัยทาํใหเ้กิดกระบวนการทีÉส่งมอบบริการทีÉมีคุณภาพและสรา้งความพึง

พอใจได ้ 

 Ś) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นสถานทีÉและช่องทางการใหบ้ริการ ส่งผลต่อความพึง

พอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการประชาชน สาํนักงานการปฏิรูปทีÉดินจังหวัดมุกดาหารในระดับ

มาก โดยเฉพาะสิÉงอาํนวยความสะดวกอย่างเพียงพอ มีอิทธิพลมากทีÉสุด สอดคลอ้งกับ Panye (2003) 

กล่าวว่า สถานทีÉในการใหบ้ริการ หรือทีÉตัÊงทางกายภาพทีÉลูกค้าสามารถเดินทางไปใชบ้ริการ เนน้การให้

ความสาํคัญกบัการสรา้งประสบการณท์ีÉดีทีÉสถานทีÉ โดย การจดัเตรียมสิÉงอาํนวยความสะดวกใหเ้หมาะสม

กับความตอ้งการของลูกคา้ และศิวฤทธิÍ พงศกรรงัศิลป์ (ŚŝŜş) ไดก้ล่าวว่า การบริการดา้นสภาพแวดลอ้ม 

ส่งผลกระทบต่อความรูส้ึกของผูม้ารบับรกิารทีÉสาํคญั ไดแ้ก่ (ř) การเดินทางทีÉง่ายและสะดวกในการเดินทาง

มาติดต่อขอรบับริการ (Ś) สถานทีÉของหน่วยบรกิาร ไดแ้ก่ ตวัอาคารสภาพแวดลอ้มของหน่วยบริการสถานทีÉ

รบับริการ และสภาพหอ้งนํÊา ซึÉงสถานทีÉเหล่านี Êของหน่วยบริการตอ้งมีลักษณะและสภาพทีÉเหมาะสม มี

ความกว้างขวาง สะอาด เป็นระเบียบ และปลอดภัยรวมทัÊงควรจัดให้มีสิÉงอาํนวยความสะดวกไว้คอย

ใหบ้ริการแก่ผูท้ีÉมารบับริการ และ พิมล เมฆสวสัดิÍ (ŚŝŝŘ) กล่าวว่า สถานทีÉบริการ ผูด้าํเนินการจะตอ้งหา

สถานทีÉในการให้บริการทีÉผูร้บับริการหรือผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ถึงไดอ้ย่างสะดวก คาํนึงถึงการอาํนวย

ความสะดวกแก่ผูร้บับรกิารหรือผูใ้ชใ้นทกุดา้น 

 ś)  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคลากร ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน

ผู้ใช้บริการศูนย์บริการประชาชน สาํนักงานการปฏิรูปทีÉดินจังหวัดมุกดาหารในระดับมาก โดยเฉพาะ

เจา้หน้าทีÉมีความเอาใจใส่ กระตือรือรน้และบริการดว้ยความเต็มใจ มีอิทธิพลมากทีÉสุด สอดคล้องกับ        



 

 

สมิต สัชฌุกร (ŚŝŜŚ) กล่าวว่า การบริการทีÉ ดีอันเป็นทีÉยอมรับกันทัÉวไป คือการทําด้วยความเต็มใจ             

การบริการเป็นเรืÉองของจิตใจ ถา้มีความรกัในงานบริการก็จะทาํทุกสิÉงทุกอย่างในการใหค้วามช่วยเหลือแก่

ผูอ้ืÉนดว้ยความตัÊงใจ และเต็มใจ ผลของการกระทาํ ก็มกัจะเกิดเป็นผลดา้นดี และ มณทิรา นอ้ยจีน (ŚŝŞŚ) 

กล่าวว่า บุคลากรทัÊงหมดทีÉมีส่วนเกีÉยวขอ้งกับการส่งมอบสินคา้ และบริการใหก้บัผูบ้ริโภค ซึÉงจะมีอิทธิพล

ต่อการรบัรูแ้ละช่วยกระตุน้การตัดสินใจจากการทีÉลกูคา้ได ้สมัผัสกบับุคลากรทีÉมาใหบ้ริการเพราะเป็นสว่น

สาํคัญทีÉจะทาํใหลู้กคา้เกิดความประทับใจและส่งผลต่อ การตัดสินใจซื Êอและสรา้งความพึงพอใจให้แก่

ลกูคา้ได ้

 Ŝ) ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน

ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการประชาชน สาํนกังานการปฏิรูปทีÉดินจงัหวดัมกุดาหารในระดับมาก โดยเฉพาะความ

รวดเร็วในการให้บริการและให้บริการตามลาํดับก่อน-หลงั มีอิทธิพลมากทีÉสุด สอดคลอ้งกับ คณะเภสัช

ศาสตร ์มหาวิทยาลัยขอนแก่น (ŚŝŝŚ) กล่าวว่า กระบวนการในการใหบ้ริการเหมาะสมและรวดเร็วฉับไว 

การใหบ้ริการทีÉไม่มีขอ้ผิดพลาด และถูกตอ้ง ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสมและการบริการ

เป็นไปตาม  ลาํดับก่อน – หลัง โดย ศิวฤทธิÍ พงศกรรงัศิลป์ (ŚŝŜş) กล่าวว่า กระบวนการบริการความ

ประทับใจทีÉดีของผู ้รับบริการขึ Êนอยู่กับกระบวนการบริการทีÉรวดเร็ว ชัดเจน มีระเบียบ มีประสิทธิภาพ 

ถกูตอ้งโปรง่ใส และสะดวก 

 ŝ) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นสิÉงนาํเสนอทางกายภาพ ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ประชาชนผู้ใช้บริการศูนย์บริการประชาชน สาํนักงานการปฏิรูปทีÉ ดินจังหวัดมุกดาหารในระดับมาก 

โดยเฉพาะป้ายศูนยบ์ริการสามารถมองเห็นไดช้ัดเจน มีอิทธิพลมากทีÉสุด สอดคลอ้งกับ มณทิรา นอ้ยจีน 

(ŚŝŞŚ) กล่าวว่า สิÉงทีÉเป็นรูปธรรมต่าง ๆ ทีÉลกูคา้สามารถมองเห็นหรือสมัผสัไดเ้ป็นสิÉงทีÉสรา้งความประทับใจ

แรก(First Impression) ใหก้บัลกูคา้ทีÉมาใชบ้ริการเป็นครัÊงแรก ซึÉงสิÉงเหล่านี Êลว้นส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ลูกค้าไม่ว่าจะเป็นรูปแบบสถานทีÉให้บริการบรรยากาศภายในร้านการตกแต่งภายใน ป้ายบอกทาง

ภาพลกัษณข์ององคก์ร รูปแบบสีสนั และ ธีรกิติ นวรตัน ณ อยุธยา (ŚŝŝŚ) กล่าวว่า สิÉงเสนอทางกายภาพ 

(Physical Evidence) สิÉงทีÉเป็นรูปธรรมต่างๆ ทีÉสามารถมองเห็นหรือรบัรูไ้ด ้ใชเ้ป็นเครืÉองบ่งชี Êถึงคุณภาพ

บรกิาร  

 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ

ประชาชน สาํนักงานการปฏิรูปทีÉดินจงัหวัดมุกดาหารในระดับมาก โดยเฉพาะดา้นกระบวนการ มีอิทธิพล

มากทีÉสดุ สอดคลอ้งกบั ฤทธิÍเจตน ์รินแกว้กาญจน ์(ŚŝŞř) พบว่าในภาพรวมพบว่า ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาด şPs ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ โดยปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดşPs 

หากพิจารณาประเด็นย่อย พบว่า ปัจจัย ดา้นกระบวนการ ส่งผลต่อความพึÉงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิก

การแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว กรุงเทพมหานครฯ โดยมีระดบั นัยสาํคญัทางสถิติ และนพพร สะใบนาง (Śŝŝś) 

ศึกษาเรืÉอง คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพืÉอเกษตรและสหกรณ ์สาขาแม่โจ ้พบว่า ผูใ้ชบ้ริการทีÉมี

ปัจจยัส่วนบุคคลต่างกันมีความคิดเห็นเกีÉยวกบัระดบัคณุภาพการใหบ้ริการของธนาการเพืÉอการเกษตรและ



 

 

สหกรณก์ารเกษครสาขาแม่โจจ้ังหวัดเชียงใหม่ สาํหรบัปัจจัยส่วนประสมทางดา้นการตลาด ไดแ้ก่ ปัจจัย

ด้านบุคคล ปัจจัยด้านกระบวนการและปัจจัยลักษณะทางกายภาพ ทีÉคาดว่าจะส่งผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการของธนาคารเพืÉอการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร สาขาแม่โจ ้ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบว่า 

ปัจจัยดา้นการตลาดทัÊง ś ดา้นมีผลเป็นไปในทิศทางบวกและส่งผลต่อคณุภาพการให้บริการในทางบวก

ดว้ยเช่นกนั  

 ปัจจยัความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการศนูยบ์ริการประชาชนสาํนกังานการปฏิรูปทีÉดิน

จงัหวดัมกุดาหาร Ŝ ดา้น 

 ř) ปัจจัยความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการประชาชนสาํนักงานการปฏิรูป

ทีÉดินจงัหวดัมกุดาหาร ดา้นขัÊนตอนการใหบ้ริการ อยู่ในระดบัมาก โดยเฉพาะขัÊนตอนการใหบ้ริการไม่ยุ่งยาก

ซับซ้อน มีความคล่องตัวและความชัดเจนของแผนผังแสดงขัÊนตอนการให้บริการ มีอิทธิพลมากทีÉสุด 

สอดคล้องกับ ศิวฤทธิÍ พงศกรรังศิลป์ (ŚŝŜş) กล่าวว่า กระบวนการบริการความประทับใจทีÉ ดีของ

ผูร้บับริการขึ Êนอยู่กับกระบวนการบริการ ทีÉรวดเร็ว ชัดเจน มีระเบียบ มีประสิทธิภาพ ถูกตอ้งโปร่งใส และ

สะดวก สอดคลอ้งกบั มณทิรา นอ้ยจีน (ŚŝŞŚ) พบว่า หากพิจารณาเป็นรายดา้นทัÊง Ŝ ดา้น จะพบว่าดา้นทีÉ

ไดค้ะแนนมากทีÉสุด คือ ดา้นขัÊนตอนการบริการ ซึÉงกระบวนการใหบ้ริการลูกคา้ตอ้งทาํใหลู้กคา้เกิดความ

ประทบัใจตัÊงแต่เริÉมตน้จนจบการใชบ้ริการซึÉงตอ้งมีขัÊนตอนทีÉชัดเจนและง่ายต่อการเขา้มาใชบ้ริการรวมทัÊง

ตอ้งมีความกระชับรวดเร็ว คล่องตัว ไม่ทาํใหเ้กิดความสบัสนและตอ้งมีมาตรฐานเป็นแบบเดียวกันซึÉงหา

กว่ากระบวนการต่าง ๆ มีความเชืÉอมโยงกันจะทาํใหรู้ปแบบการใหบ้ริการส่งผลใหล้กูคา้เกิดความพึงพอใจ

ในทีÉสดุ 

 Ś) ปัจจัยความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการประชาชนสาํนักงานการปฏิรูป

ทีÉดินจงัหวดัมกุดาหาร ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ อยู่ในระดบัมาก โดยเฉพาะมีช่องทางใหบ้ริการเพียงพอ

ต่อความตอ้งการของประชาชน เช่น ศนูยบ์รกิารฯ โทรศพัท ์อีเมลล ์และโซเชียลมีเดีย เป็นตน้ มีอิทธิพลมาก

ทีÉสุด สอดคล้องกับ มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี (ŚŝŞŚ) กล่าวว่า รูปแบบการอํานวยความสะดวก

ประชาชน เพืÉอใหบ้ริการทีÉรวดเร็วและง่ายดาย โดยจัดใหม้ีระบบเครือข่ายสารสนเทศสาํหรบัใหป้ระชาชน

ติดต่อสืÉอสาร เช่น สายด่วน (hotline) , อเีมล ์(e - mail) , อนิเทอรเ์น็ต (internet) , เวบเพจ (webpage) เป็น

ตน้ เปิดช่องทางใหป้ระชาชนเลือกใชบ้ริการไดห้ลายทาง เช่น การยืÉนคาํขอไดท้างไปรษณีย ์โทรสาร หรือ 

อินเทอรเ์น็ต (internet) การรบัคาํขอหรือรบัชาํระค่าบริการแทนกนัในต่างหน่วยงาน ใหส้่งผลการพิจารณา

ทางไปรษณียไ์ด ้มีระบบการรบัฟังและรบัเรืÉองรอ้งเรียนของประชาชน เช่น จัดใหม้ีกล่อง/ตูร้บัฟังความ

คิดเห็น เปิดสายด่วน (hotline) เปิดเว็บไซต์ (website) จัดให้มีแบบสอบถามรับฟังความคิดเห็นของ

ประชาชน จดัประชมุรบัฟังความเห็นของกลุม่เป้าหมายในลกัษณะเฉพาะกลุม่ (focus group) เป็นตน้ และ 

Payne (ŚŘŘś) กล่าวว่า ใหบ้ริการหลายช่องทาง หรือ Multi-channel services เป็นการตอบสนองความ

สะดวกสบายของลกูคา้และเป็นการเพิÉมความหลากหลายในการเขา้ถึงบริการ ช่วยใหลู้กคา้สามารถเลือก



 

 

ช่องทางการบริการทีÉตรงกับความตอ้งการของตัวเองได ้เช่น โทรศพัท,์ เว็บไซต ์หรือแอปพลิเคชัน ซึÉงสรา้ง

ความสมัพนัธร์ะยะยาวกบัลกูคา้ เพืÉอสรา้งความประทบัใจและรกัษาฐานลกูคา้ไว ้

 ś) ปัจจัยความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการประชาชนสาํนักงานการปฏิรูป

ทีÉดินจังหวัดมุกดาหาร ดา้นเจา้หน้าทีÉผู ้ให้บริการ อยู่ในระดับมาก โดยเฉพาะเจา้หน้าทีÉแต่งกายสุภาพ

เรียบรอ้ยเหมาะสม มีอิทธิพลมากทีÉสุด สอดคลอ้งกับ มณทิรา นอ้ยจีน(ŚŝŞŚ) กล่าวว่า บุคลากรทีÉมีส่วน

เกีÉยวขอ้งกับการบริการใหก้ับผูบ้ริโภค เป็นส่วนสาํคัญทีÉจะทาํให้ลูกคา้เกิดความประทับใจและส่งผลต่อ     

การตดัสินใจซื Êอและสรา้งความพึงพอใจใหแ้ก่ลกูคา้ได ้เช่น การแต่งกายทีÉดี รูปรา่งหนา้ตา บรกิารเป็นอย่าง

ดีโดยจะทาํใหลู้กคา้ เกิดการรบัรูแ้ละรบัประสบการณท์ีÉดีจากการมาใชบ้ริการ และจุฬาลกัษณ ์ช่างคาํ และ

คณะ (ŚŝŜş) ไดก้ล่าวว่า หนา้ทีÉของผูใ้หบ้ริการทีÉดี ผูใ้หบ้ริการตอ้งแต่งกายสภุาพหรือแต่งกายตามระเบียบ

ของหน่วยงานทีÉวางไว ้ตอ้งสภุาพและสะอาด เป็นทีÉน่าชืÉนชมแก่ผูม้าติดต่อ 

 Ŝ) ปัจจัยความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการประชาชนสาํนักงานการปฏิรูป

ทีÉดินจังหวัดมุกดาหาร ปัจจัยดา้นสิÉงนาํเสนอทางกายภาพ อยู่ในระดับมาก โดยเฉพาะป้ายศูนยบ์ริการ

สามารถมองเห็นไดช้ัดเจนมีอิทธิพลมากทีÉสุด สอดคลอ้งกับ มณทิรา น้อยจีน(ŚŝŞŚ) กล่าวว่า สิÉงทีÉลูกคา้

สามารถมองเห็นหรือสมัผัสไดจ้ากการเลือกสินคา้หรือมาใชบ้ริการทีÉใชเ้ป็นเครืÉองมือสืÉอสารใหลู้กคา้รูส้ึกได้

ถึงความแตกต่างจากคู่แข่งรายอืÉนและเป็นสิÉงทีÉสรา้งความประทับใจแรก(First Impression) ใหก้ับลูกค้า

ทีÉมาใชบ้ริการเป็นครัÊงแรก ซึÉงสิÉงเหล่านี Êลว้นส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ไม่ว่าจะเป็นรูปแบบสถานทีÉ

ให้บริการบรรยากาศภายในรา้นการตกแต่งภายใน ป้ายบอกทางภาพลักษณ์ขององค์กร รูปแบบสีสัน 

สญัลกัษณเ์สียงเพลง กลิÉน การแต่งกายของพนกังาน การใชเ้ครืÉองมือหรืออปุกรณใ์นการทาํงานทีÉทันสมัย 

เป็นตน้ สอดคลอ้งกับมหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี (ŚŝŞŚ) รูปแบบการอาํนวยความสะดวกประชาชน 

จะตอ้งจดัใหมี้สถานทีÉและสิÉงแวดลอ้มทีÉเหมาะสม เช่น มีป้ายบอกทาง และแผนผงัแสดงจดุบรกิาร มีสถานทีÉ

นัÉงรอบริการทีÉเพียงพอ เป็นตน้ 

 ปัจจยัความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการศนูยบ์ริการประชาชนสาํนกังานการปฏิรูปทีÉดิน

จังหวัดมุกดาหาร Ŝ ด้าน อยู่ในระดับมาก โดยเฉพาะด้านขัÊนตอนการให้บริการ มีอิทธิพลมากทีÉสุด 

สอดคลอ้งกับ ผลการศึกษาของมณทิรา น้อยจีน (ŚŝŞŚ) ทีÉพบว่า ปัจจัยดา้นด้านผลิตภัณฑ ์ปัจจัยทาง

การตลาดดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพส่งผลต่อการตัดสินใจ

เลือกใชบ้ริการ Krungthai NEXT และหากพิจารณาเป็นรายดา้นทัÊง Ŝ ดา้น     จะพบว่าดา้นทีÉไดค้ะแนนมาก

ทีÉสุด คือ ดา้นขัÊนตอนการบริการ รองลงมาคือ ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ทีÉผูใ้หบ้ริการ และ

นอ้ยทีÉสดุคือ ดา้นสิÉงอาํนวยความสะดวก และสอดคลอ้งกับผลการศึกษาของ กรรณิการ ์รุจิวรโชติ (ŚŝŞś) 

พบว่า สาํหรับผู้รับบริการ ณ ศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ ย่อมจะมีความต้องการหรือ ความคาดหวังว่า 

ศนูยบ์รกิารแบบเบ็ดเสร็จจะอาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิารในดา้นกระบวนการขัÊนตอนการ ใหบ้ริการ 

ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ทีÉ     ดา้นสิÉงอาํนวยความสะดวก และดา้นคณุภาพการใหบ้ริการ 

 



 

 

ข้อเสนอแนะ 

 ř. การศึกษาครัÊงนี Êเป็นการศึกษาเฉพาะผูใ้ชบ้ริการฯในจงัหวัดมุกดาหารเท่านัÊน ดงันัÊนจึงควร

ขยายพื ÊนทีÉการศึกษาใหค้ลอบคลุมในระดับภูมิภาคหรือทัÉวประเทศ เพืÉอใหไ้ดค้วามแตกต่างดา้นความพึง

พอใจและไดผ้ลการวิจยัทีÉหลากหลายมากยิÉงขึ Êน 

 Ś. ควรศึกษาตัวแปรอืÉนๆ ทีÉอาจส่งผลความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการศูนย์บริการ

ประชาชน เช่น ปัจจยัทางโซเชียลมีเดีย ปัจจยัดา้นความรูค้วามเขา้ใจในหน่วยงาน ปัจจยัดา้นการเดินทาง 

เป็นตน้ 
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